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I 
摘  要 
税收征管模式是国家为了完成税收任务对税收征管手段、征管方法、组织架构
和人员管理等进行的系统规划和安排。我国现行税收征管模式存在征纳双方信息不
对称、纳税遵从普遍低下、责任管理不到位、良好的服务理念和绩效评估体系尚未
建立等方面的问题，改革的亟迫性日益凸显。通过从流程再造理论中汲取具有普遍
意义的有益成果运用于我国税收征管模式优化的研究之中，寻求稳步推进税收征管
改革的对策和建议。 
本文阐述了流程再造理论的基本含义、原则、步骤和方法，围绕福州高新区国
税征管改革中引入流程再造，从福州高新区国税局税收征管存在的问题出发，分析
探讨了该局实施征管流程再造的必要性和可行性，介绍了该局征管流程再造的基本
原则和指导思想，按照制定战略决策、确定再造计划、诊断现有流程、设计再造方
案、实施流程再造、评估反馈改进六个步骤对福州高新区国税征管流程再造进行系
统化分析和研究，阐明流程再造取得的转变税务人员的工作模式、促进组织机构运
作效率、提升税收征管质量、提高纳税服务水平和税务人员技能等良好效果。 
以对内有利于提高效率和强化制约、对外有利于方便纳税人和进行有效税源监
控为目标而进行的业务重组、流程优化、组织重构以及其它配套体系建设，是探索
税收征管业务体系的经验及做法，希望能为税务部门提供一些有益的借鉴和参考，
以期推进税收管理形态由传统职能导向型向现代流程导向型的根本转变。 
 
关键词：税收征管；流程再造；组织重构 
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Abstract 
Tax collection and administration mode is the systematic planning and arrangements 
of the state in order to complete the task of tax collection，including collection means，
collection methods，organizational structure and personnel management. Many problems 
exist in our current tax collection and administration mode, including asymmetric 
information between tax collecting and paying, generally lower tax compliance, 
inadequate responsibility management, good service concept and unestablished 
performance evaluation system. The urgency of reformation has become increasingly 
prominent. It absorbs generally beneficial achievements from the theory of process 
reengineering and applies them into the research on the tax collection and administration 
mode optimization, as well as seeks for the strategy and suggestion on promotion of the 
reform of tax administration. 
This thesis expounded the basic meanings, principles, implementation steps and 
methods of the theory of process reengineering, focused on the typical case, introducing 
the process reengineering into the reformation of tax collection and administration in 
Fuzhou High Tech District. Starting from the existing problems, the necessity and 
feasibility of process reengineering were analyzed and discussed. This thesis introduced 
the basic principles and the guiding ideology of process reengineering in the bureau. 
Systematic analysis and research was performed on the process reengineering in the 
bureau by six steps, formulation of strategic decisions, determination of reengineering 
plan, diagnosis of current process, design of reengineering scheme, implementation of 
process reengineering and improvement of evaluation and feedback. Good effect was 
showed on process reengineering by changing the working mode of tax officials, 
increasing the operation efficiency, improving the quality of tax collection and 
administration, improving the tax service and personnel skills of tax officials. 
In order to improve the efficiency and strengthen the restriction from the inside, and 
facilitate taxpayers and effectively monitor the tax sources from the outside, the bureau 
conducted the business recombination, process optimization and organizational 
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III 
restructuring. Which are experiences for the exploration of the new system of tax 
collection and administration. The hope that it will provide beneficial reference and 
promotion significance， in expectation of helping the tax department to turn tax 
management form the traditional function-oriented to the modern process-oriented in a 
fundamental way.  
 
Key words: Tax Collection and Administration; Process Reengineering; Organizational 
Restructuring   
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第一章  绪论 
第一节  研究背景 
税收，是国家为了实现其职能、满足社会公共需要，凭借其政治权利，按照法
律规定，参与国民收入再分配的一种形式[1]。作为财政收入的主要来源，税收一面积
极地调控经济运行，一面又时刻监督经济活动。 
税务部门代表国家主管税收工作，为了充分发挥税收内在的、固有的职责和功
能，税务部门以法律为依据，根据税收的特点及其客观规律，对税收分配的全过程
进行决策、计划、组织、协调和监督控制，这一系列的管理活动就是税收管理[2]。广
义税收管理包括税收立法管理、税收征收管理、税务行政司法管理和税务组织管理
等方面，而狭义上的税收管理就是指税收征收管理[2]。税收征管是税收征收管理的简
称。作为一种执行性管理，税收征管是指税务部门按税法要求对纳税人或扣缴义务
人依法征税活动实施管理的过程，具体包括以下内容：税务登记管理，纳税申报管
理，税款征收管理，减税免税及退税管理，税收票证管理，纳税检查和税务稽查，
纳税档案资料管理，税收计划、会计、统计管理[2]。本论文研究的主题是狭义上的税
收管理，即税收征管。 
十八届三中全会从推进国家治理体系和治理能力现代化的高度部署税制改革[3]。
2013 年 12 月 26 日，全国税务工作会议上国家税务总局提出税收现代化的总体设想，
到 2020 年将基本建成“六大体系”，即：完备规范的税法体系、成熟定型的税制体
系、优质便捷的服务体系、科学严密的征管体系、稳固强大的信息体系和高效清廉
的组织体系[3]。在“六大体系”有机联系、相互融合而成的统一整体中，相对于高度
集成的征管体系来说，税法体系是根本，税制体系是依据，服务体系是基础，信息
体系是支撑，组织体系是保障。税收征管是整个税收管理体系的核心内容和关键所
在。税收征管在推进税收现代化的进程中牵一发而动全身，对维护社会主义市场经
济体制下的公平竞争环境举足轻重。 
当前，全世界各国税务管理领域正经历着快速革新，信息技术推动现代税收管
理快速进步，极大提升管理和服务的效率。在世情、国情、税情不断发展变化的背
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景下，我国现行税收征管模式存在的弊端也不断显现，主要表现在：征纳双方信息
不对称，纳税遵从普遍低下，“淡化责任、疏于管理”问题长期存在，服务理念、风
险理念在税务人员思想意识中尚未牢固树立，良好的绩效评估和激励环境尚未营建
等。面对问题，改革的亟迫性日益凸显。 
第二节  研究意义 
在税收征管过程中，为了将国家潜在税源变为现实税收收入，税务部门对税收
征管环节中的征管手段、征管方法、组织架构和人员管理等方面进行的系统规划即
为税收征管模式。它是税收制度对税收征管工作的总体方向把握和目标定位，优质
高效的税收征管模式才能在一定程度上保证“为国聚财，为民收税”使命的完成，
税收征管模式要随着经济和社会的变化发展，不断进行适度合理的调整。为应对经
济形势和社会管理对税收工作提出的新挑战，我国的税务部门对税收征管模式变革
进行着积极的尝试，开始引入顾客服务理念和风险管理理念，重新审视税收征管活
动的运行规律，再造税收征管流程。通过对税收管理体制、机制的创新变革，逐步
形成以税收风险管理为主要特征、纳税人自主申报为主要内容的现代税收征管体系。 
福州高新区国税征管流程再造正是在这一背景下推进税收征管体系现代化的有
益探索，它符合当代公共管理的发展方向，切合国家税务总局税收征管改革的总体
要求，顺应世界税收管理的改革潮流，是全面推进税收现代化的内在要求和必然选
择。 
流程再造源于美国的一种企业变革模式，但真正形成理论是在 20 世纪 90 年代，
美国麻省理工学院的计算机教授迈克尔·哈默（Michael Hammer）主张对企业的业务
流程进行彻底改造，全面梳理、重新设计业务流程和工作方法，从而根本改善成本、
质量、服务和效率等方面的业绩[4]。这一全新的管理思想一经兴起便风靡全球，至今
方兴未艾。随着社会的发展进步，政府职能在转变，政府管理改革也日益深入，引
进许多先进的管理理论。其中，流程再造理论的应用已逐步由企业管理向行政管理
等多个层面渗透。用流程再造理论优化税收管理，是化解当前征管工作中的各种矛
盾和问题的有效举措，能极大促进税收管理形态从传统的职能导向型转变为现代的
流程导向型。 
流程再造是流程管理的核心内容，决定着整个管理是否高效。征管流程再造是
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税务部门在反思传统行政业务流程弊端的基础上，以提高纳税人税法遵从和办税服
务满意度为目标，重新审视现有的税收制度和管理流程，利用先进的管理和服务手
段、信息技术，摒弃以人物分工与计划控制为中心的工作流程设计观念，打破内部
传统的职责分工与层级界限，涉及对组织内部分工、职务岗位设置、能力素质需求、
绩效成果评价的改变，甚至影响到权力划分、分配机制以及管理者角色转变、工作
方式变革等因素，实现由分散型、文件式工作方式向集成化、电子化工作方式的转
变，建立以问题诊断为前提，以解决问题为宗旨的服务型流程模式，实现征管组织
格局的重构，改善税收征管的质量和效率。 
第三节  研究思路及论文结构 
一、研究思路 
本论文遵循发现问题—探究成因—分析解决方法—提出有效建议的研究思路，
立足于流程再造理论对于税收征管的意义，在阐述流程再造理论基础上，通过分析
福州高新区国税局税收征管现状和存在问题，结合该局税收征管流程再造实践，得
出税务部门实施流程再造的可行性和重要性，希望能为进一步深化税收征管改革提
供一些有益参考。 
二、论文结构 
基于上节所述论文的思路，全文结构安排如下： 
第一章，阐述研究背景、研究意义、研究思路。 
第二章，为税收征管流程再造奠定理论基础，介绍了流程再造理论的内涵、原
则、实施步骤和方法。 
第三章，主要内容为福州高新区国税局税收征管现状分析。先简要说明我国税
收征管模式的沿革，接着对福州高新区国税局的基本情况进行了介绍，然后着重从
机构设置、业务流程、征管能力、征管质量、纳税服务等几方面分析了福州高新区
国税局税收征管存在的问题及形成原因。 
第四章，重点围绕制定战略决策、确定再造计划、诊断现有流程、设计再造方
案、实施流程再造、评估反馈改进这六个步骤介绍了福州高新区国税征管流程再造
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具体的设计与实施工作。 
第五章，回顾全文得出福州高新区国税征管流程再造主要研究结论和启示，简
要分析研究贡献与借鉴意义，阐述存在的不足及进一步研究的设想。 
 
 
图 1-1  论文框架 
 
绪论 
理论概述 
福州高新区国税局税收征管现状分析
制定战略决策 
福州高新区国税征管流程再造 
设计与实施 
确定再造计划 
诊断现有流程 
设计再造方案 
实施流程再造 结束语 
评估反馈改进 
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第二章  理论概述 
第一节  流程再造的内涵 
一、流程再造 
流程再造（BPR，Business Process Reengineering 的缩写）的概念最早是由美国
麻省理工学院的计算机教授迈克尔·哈默（Michael Hammer）提出的。1993 年迈克尔·哈
默（Michael Hammer）和 CSC 管理顾问公司董事长詹姆斯·钱皮（James Champy）合
著的《企业再造——企业革命宣言》(Reengineering The Corporation—A Manifesto For 
Revolution)一书中，将流程再造定义为“对企业的业务流程（Process）做根本性的
（Fundamental）思考和彻底的（Radical）重建，在成本、质量、服务和速度等方面
取得显著的（Dramatic）改善，从而最大限度地适应顾客（Customer）、竞争
（Competition）、变化（Change）为特征的现代企业经营环境”[4]。 
二、流程再造的基本特征 
（一）根本性 
流程再造需要进行根本性反思。对组织长期以来遵循的管理模式如分工思想、
等级制度、岗位设置方式等进行再思考和再设计，寻找传统的经营理念和经营模式
中的不足，确定实施再造的环节。[5] 
（二）彻底性 
流程再造是一次彻底性变革。流程再造要抛弃组织成员已经习惯的经营模式和
工作方法，对组织机构、工作流程、人员配置、组织文化等组织的经营、管理及运
营方式进行全方位重新构建。[5] 
（三）显著性 
流程再造追求显著性改善。流程再造的突出特点是用全新的流程完全取代以分
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工理论为圭臬的流程，实现组织业绩显著增长和巨大飞跃是其取得成功的标志。[5] 
（四）流程 
“流程”是把一个或多个输入转化为对顾客有用的输出的活动[6]，是所有活动整
合起来形成的一个有机整体。因为组织低效率的根源是原有的业务流程，所以，流
程再造从重新设计业务流程入手，着眼于最终的组织目标，真正落实“以流程为导
向”的思想，重新构建完整和高效率的新流程[5]。 
三、流程再造的核心思想 
随着全球化和知识经济时代的到来，人们的物质文化生活要求也越来越多样，
这就要求管理者采用高效的组织管理模式适应迅速变化的市场环境。 
垂直型组织机构，具有职能部门多、层级多、等级制度严格的特点。基于这种
组织机构形成的传统管理模式，按职能专业化处理业务流程，形成许多分工细致的
职能部门。专业化分工和“金字塔”型的组织体系使得业务流程被割裂得支离破碎，
而实际上，流程应该由各个互相关联又相对独立的业务模块组成，一个出色的业务
流程既能为顾客创造价值，同时也能为组织者创造价值。因此，在流程再造中，关
键在于打破原有分工模式的桎梏，以流程为现行的出发点和终点，准确把握顾客需
求，分析系统中各环节间的流程关系，识别并删除非增值的环节，把原来各个分散
的组织活动用流程的观点优化后组织起来，构造新的组织管理体系。 
从上面的分析可以看出，流程再造的核心思想是要打破企业按职能设置部门的
管理方式，代之以业务流程为中心，重新设计企业管理过程[7]。 
四、流程再造与流程优化 
前述中反复提到了“流程”。组织对流程进行优化设计和管理，主要有流程再造
与流程优化两种方式。流程优化，就是指辨析现有流程，通过对现有流程进行系统
的优化改良，产出新的流程[8]。 
流程再造是对组织脱胎换骨式的变化，目标是使组织获得重生。流程优化则是
着眼于基于现实基础，对现有流程体系进行逐步改良和调整，通过一段时间的运行，
达到提升组织流程绩效的目的。随着流程优化的实施，较大程度的流程优化即意味
着流程的再造。 
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